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半个多月来，市民相关诉求 1000多件
上海发布最新疫情防控措施，提倡非必要

不离沪、非必要不出境，鼓励在沪过春节，尽量
减少人员流动。春节临近，根据防控政策，不少

市民取消原本外出旅行计划，那预订好的酒店、
机票该怎么办？能不能取消订好的年夜饭？定金
又是否能退？记者就此展开一番调查。

    为配合各地疫情防控要求， 中国国家

铁路集团有限公司推出免费退票措施。 自
2021年 1月 7日 0时起， 旅客在车站、铁

路 12306网站（含手机客户端）等各渠道办
理 2021年 1月 6日 24时前已购列车的有

效车票退票时，均不收取退票手续费，购买

的铁路乘意险一同办理。
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    目前，多家航

空公司已推出免
费改签或全额退

票保障政策。春秋
航空于 1月 15日

发布关于石家庄国内进出航班客票特殊退改规定，

凡符合在 2021年 1月 15日（含）前购买，行程涉及
石家庄进出， 且出行日期要求在 2021年 1月 15日

（含）至 2021 年 2 月 28 日（含）之间，由春秋航空
（9C）承运的航班客票，在原客票航班起飞前提出变

更申请， 均可免费变更一次至 2021 年 3 月 27 日
（含）之前相同航程航班，票价及税费多不退少不补。

若在航班起飞前取消预订座位， 可在客票有效期内

至原出票地办理免费退票，不收取退票费。

东方航空公司也针对北京、长春、通化、哈尔滨

等地调整了疫情退改签政策。据悉，东航直销渠道内
的客票符合航班时间在 2021年 1月 20日 00：00至

2021年 2月 28日 23：59内，且旅客能提供省、市、

区县下辖的政府机构开具的出行限制相关

凭证，乡镇、社区、村委开具的出行限制

官方证明或旅客凭企事业单位开具

的出行限制相关证明，也可以

向航司申请疫情退

票政策。
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    光明邨、新雅、杏花楼等

知名餐饮企业表示， 如果市

民打算取消年夜饭预订，店
方都会积极妥善处理。 在采

访中， 各店均表示，“只要市
民带好定金单据前来， 就能

直接退款。 ”
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    根据官方公布的中高风险地区，携程对

机票、火车票、度假等产品，会在消费者预订
产品前， 按照相关地区公示的疫情防控政

策，做预订提示。 针对已完成预订服务的旅
客，携程也在协助旅客按照航空公司、铁

路总局等最新疫情特殊规定进行退改服务。 此外，对于符合

政策的用户，携程也已开通自助退改服务通道，同时也增添了处

理退改需求的人工力量，为用户带来技术和人工的双重保障。

退订

    今年春节假期，阮女士夫妇本

打算带着母亲和孩子去外地旅游。
去年 12月，她通过东方购物平台预订

了全家四人去嘉善一家五星级酒店的
套餐，花费近 4000元。今年 1月初，她

与酒店确定了具体入住时间为 2月 11

日（除夕）、2月 12日（初一）。上周日，她

突然接到母亲所在养老机构通知，为保
障老人安全，全院执行封闭式管理。也

就是说，老母亲非但不能离开养老机

构，更不可能出上海。同时，初三儿子也
带回了学校通知，寒假期间，非
必要不离沪。

阮女士随即向东方购物平台

反映，希望酒店入住日期延后或直接取消

订单，但遭拒。客服人员回复，根据规定，
未预约具体入住日期可全额退款，但由于

她已预约具体入住日期，所以不退不改。
“这实在不合理！”阮女士认为，这并非是

她个人主观原因造成，疫情属于不可抗力
因素，不应该由消费者单方面承担因疫情

造成的损失。

1月 20日，记者联系东方购物平
台。一位客服人员解释，阮女士反映的订

单问题尚在处理中，会尽快给答复。昨
天，阮女士告诉记者，平台已顺利退款。

因疫情无奈取消出行并非个案，胡女
士也面临旅游订单退款难问题。去年 9

月，她与另一位朋友在麦淘亲子 App分

别订了今年去长白山滑雪的“机票+酒店”
亲子游套餐。她的订单行程为今年 1月

28日至 1月 31日，套餐价 8198元，另一
位朋友的套餐价约为 16000元。胡女士介

绍，今年 1月起，吉林省疫情形势日渐严
峻，学校也下发了寒假期间不要离沪通

知。她和朋友带孩子出游计划泡汤，于是

向平台协商解决。然而，麦淘亲子 App

表示两份套餐分别只能退款一千多元、

五千多元的酒店费用。“客服说现在没有
下达不能出行政策，所以航班不受影响，

余下机票费不能退。”胡女士说，她们能接
受适当让步，毕竟麦淘亲子 App也要与

相关方协商，但这样的解决方案根本是单
方面加重消费者损失。经多次沟通，麦淘

亲子 App同意将两份套餐行程延期。

    去年 12月 3日，王女士在第三

方平台预订了四张从上海往返哈尔
滨的中国国航机票，共计 6380元。去

程为 1月 26日，返程期是 2月 1日。

1月初，哈尔滨疫情开始

变得严重，且王女士所在
单位下放通知，要求职员

没特殊情况不要去外地。

此外，她也收到老师通知，建议孩子

寒假不要离开上海。无奈之下，她向
平台要求退票，但被告知需支付一笔

不菲手续费。“因疫情缘故，铁路部门
推出了免费退票措施，民航部门为什

么不出类似规定？”经多次协调，她最
终还是支付了 600多元的手续费。

疫情期间，退票到底有无特殊处

理政策？记者致电中国国际航空公司。

一位工作人员表示，根据国航 1月 15

日发布的最新关于哈尔滨退改签政

策，乘客在 2021年 1月 14日之前购
买的机票，且出行时间为 2021年 1月

13日至 1月 28日期间，能办理免费退
票。“因为王女士在 1月 11日提交退

票申请，所以不能享受该补退政策。”

对方也强调，各航空公司都陆续推出
相关免费改签、退票政策，不同公司规

定不同，也在不断调整更新中。

无法出行难退款

退机票手续费高

    同样被疫情打乱计划的

还有市民孙先生。今年 1月
初，他早早在普陀区梅川路

一家饭店预订了一桌价值
2588元的除夕年夜饭套餐，

并提前支付了 500元定金。孙先生介

绍，由于近期疫情反扑，原本在香港和
澳门的三四个亲戚无法如期回来过春

节，全家年夜饭聚餐铁定“凉”了。那
么，饭店同意取消预订吗？

他向饭店协商，却“碰了钉子”。

饭店强调，如果要取消预订好的年夜
饭，定金无法退还。那能否延期就餐

或者保留 500元定金，待日后再来店
内就餐当消费金折抵呢？面对孙先生

这些提议，饭店表示没有这样的规
定。他向 12345 市民服务热线求助

后，问题才得到解决。

退订诉求逾千件

    记者查询 12345 市

民服务热线相关工单发
现，近半个多月来共受理涉及旅游服务、酒

店住宿、餐饮服务等服务退订的投诉 1000

多件。

为了减少人员聚集，加强疫情防控，上
海市商务委副主任刘敏在日前举行的上海

市新冠肺炎疫情防控新闻发布会介绍
说，上海市餐饮烹饪行业协会已经发出

倡议，餐饮企业要主动担当社会责任，
与消费者加强沟通，经协商妥善处理年

夜饭退订。同时，为了倡导就地过
年、居家过年，行业协会也公布了

首批年夜饭半成品、成品外卖 43

家企业 434个门店名单。

记者从上海市消保委了解到，根据最新

疫情情况，目前除了铁路部门外，民航部门、
文化和旅游部门等部门尚未出台相应退改

服务政策。对于遭遇酒店、机票退款难、被扣
手续费高等问题，消保委表示，经营者

和消费者双方应本着“相互理解、

共同抵抗疫情”的理念协商解决，

如变更合同履行的时间，选

择疫情结束后再履行。若

协商无法达成一

致，也可向消保委
反映，调解处理。
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